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tarjoamia sähköisiä asiointipalveluja henkilöasiakkaille.
Opinnäytetyön empiiristä osuutta varten tehtiin kysely Päijät-Hämeen alueella 
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asioida verotoimiston kanssa sekä verohallinnon sähköisten asiointipalveluiden 
tunnettavuutta ja käyttöä. Lisäksi selvitettiin verohallinnon sähköisten 
asiointipalveluiden käytön esteitä.
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ABSTRACT
This thesis deals with the online services of the tax administration, and of these 
services, this thesis will focus on individual customers. The goal of the study is to 
describe the online services used as well as the obstacles in using the online ser-
vices and the recognizability offered by the tax administration in the area of 
Päijät-Häme Region.
The theoretical section of the study deals with the following areas: online services, 
the legislation of the online services, the organization of the tax administration 
and its customers and, the online services offered to individual customers by the 
tax administration. 
For the empirical part of the study, a questionnaire was distributed among the 
people of the Päijät-Häme Region. This questionnaire gathered information on the 
status of the people and their means of communicating with the tax administration 
offeces. In addition, information relating to the familiarity and usage of the online 
services offered by the tax administration was collected. Futhermore, the question-
naire surveyed the obstacles encountered in the use of online services offered by 
the tax administration.
The study results indicate that the most commonly used online service of the tax 
administration is the online tax deduction card. The study results also show that 
the biggest obstacles in using online services include the prejudice and the lack of 
knowledge of the services available. 
Key words: online service, tax administration, online tax deduction card, online 
tax retun, informing the account number, Palkka.fi
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1 JOHDANTO
1.1  Tutkimuksen tavoite ja rajaus
Opinnäytetyön tavoitteena on selvittää verohallinnon tarjoamien sähköisten 
asiointipalveluiden tunnettavuutta ja käyttöä Päijät-Hämeen alueella. 
Opinnäytetyön tavoitteena on myös selvittää, mitä sähköisiä asiointipalveluja 
verohallinto tarjoaa ja kuinka ne toimivat.
Opinnäytetyö rajataan verohallinnon henkilöasiakkaille tarjoamiin sähköisiin 
palveluihin, ja niistä palveluista ainoastaan verokortti verkossa, veroilmoitus 
verkossa, henkilöasiakkaan tilinumeron ilmoittaminen ja Palkka.fi.
1.2 Tutkimusongelma ja tutkimusmenetelmät
Opinnäytetyön tutkimusongelmana on selvittää verohallinnon tarjoamien 
sähköisten asiointipalveluiden käyttöä, sen esteitä, tunnettavuutta sekä selvittää 
ihmisten mielipiteitä palveluita kohtaan. 
Opinnäytetyössä etsitään vastaukset seuraaviin kysymyksiin:
- Kuinka hyvin vastaajat ovat tietoisia olemassa olevista verohallinnon 
sähköisistä asiointipalveluista?
- Kuinka moni ja ketkä käyttävät verohallinnon sähköisiä asiointipalveluita?
- Mitkä ovat käytön esteenä, jos vastaajat eivät käytä verohallinnon 
sähköisiä asiointipalveluja?
Tutkimus on kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta, jolle tyypillisiä piirteitä ovat 
tiedon kokonaisvaltainen hankinta ja aineiston kokoaminen todellisissa tilanteissa. 
2Kvalitatiivisessa tutkimuksessa suositaan ihmistä tiedon keruun instrumenttina 
sekä suositaan laadullisten metodien käyttöä aineiston hankinnassa. Laadullisia 
metodeja ovat mm. haastattelut ja kyselyt. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2007, 
160.)
Opinnäytetyön teoreettisen osan muodostavat teoreettiset lähteet ja lainsäädäntö. 
Opinnäytetyössä on käytetty paljon verohallinnon omia elektronisia lähteitä ja 
niiden omia tilastotietoja, koska aihe käsittelee verohallinnon sähköisiä 
asiointipalveluja. Opinnäytetyössä on käytetty myös kirjallisia lähteitä.
Tutkimusmenetelmänä on kysely. Empiiristä osuutta varten teetettiin kysely 
Päijät-Hämeen verotoimiston alueen henkilöille. Kyselyssä selvitettiin sähköisten 
palveluiden tunnettavuutta, käytön esteitä sekä käytön sujuvuutta. Kyselyn 
vastaajiksi valittiin satunnaisesti eri asemassa olevia ja eri-ikäisiä henkilöitä.
1.3 Opinnäytetyön keskeiset käsitteet
Sähköisellä asioinnilla tarkoitetaan asian hoitamista tai tuotteen hankkimista 
tietoverkossa tarjottua palvelua käyttäen (Sähköinen asiointi 2008). 
Verokortti verkossa on verohallinnon tarjoama internet-asiointipalvelu, joka 
mahdollistaa verokorttitietojen muuttamisen verkossa (CCC Group 2007).  
Veroilmoitus verkossa on verohallinnon sähköinen palvelu, jossa voi tällä hetkellä 
ilmoittaa sähköisesti asunnon ja työpaikan väliset matkakulut esitäytettyyn 
veroilmoitukseen (Lisätietoja veroilmoituspalvelusta 2008). 
Henkilöasiakkaan tilinumeron ilmoittaminen on verohallinnon sähköinen palvelu, 
joka toimii Suomi.fi -palvelun kautta. Palvelun kautta voi ilmoittaa oman 
tilinumeron. (Epalvelut 2008.) 
3Palkka.fi on pientyönantajan maksupalvelu, joka on tarkoitettu pienyrityksille ja 
kotitalouksille (Palkka.fi).
1.4 Opinnäytetyön rakenne
Opinnäytetyö koostuu viidestä luvusta. Ensimmäisessä luvussa on johdanto 
opinnäytetyön aiheeseen sekä siinä määritellään tutkimuksen tavoite, rajaus, 
tutkimusongelmat ja tutkimusmenetelmät.
Toisessa luvussa käsitellään sähköistä asiointia. Mitä sähköinen asiointi on ja 
miten sähköisiä asiointipalveluja voidaan järjestää? Luvussa käsitellään myös 
sähköisen asioinnin kehittämistä, tunnistusmenetelmiä sekä lainsäädäntöä.
Kolmannessa luvussa käsitellään verohallinnon organisaatiota ja työnjakoa ja 
asiakkaita. Luvussa käydään läpi myös verohallinnon sähköisiä asiointipalveluja. 
Luvussa esitetään neljä sähköistä asiointipalvelua henkilöasiakkaille: verokortti 
verkossa, veroilmoitus verkossa, henkilöasiakkaan tilinumeron ilmoittaminen ja 
Palkka.fi. Jokaisesta palvelusta kerrotaan mihin sitä voi käyttää ja miten se toimii. 
Luvussa käydään myös läpi verohallinnon muut sähköiset asiointipalvelut.
Neljännessä luvussa käsitellään tutkimuksen empiirinen osa. Aineisto on koottu 
Päijät-Hämeen alueella asuville henkilöille teetetystä kyselyn tuloksista. Luvussa 
esitellään tutkimuksen tausta ja toteutus, sekä käsitellään tutkimuksen tulokset ja 
johtopäätökset. Viidennessä luvussa on tutkimuksen yhteenveto.
42 SÄHKÖINEN ASIOINTI
Sähköinen asiointi on asian hoitamista tai tuotteen hankkimista tietoverkossa 
tarjottua palvelua käyttäen. Palvelut voidaan jakaa asiointipalveluihin ja muihin 
palveluihin. Osa sähköisistä palveluista vaatii käyttäjän tunnistamisen. 
Tunnistaminen tehdään joko varmennekortilla tai verkkopankkitunnuksin. 
(Sähköinen asiointi 2008.)
2.1 Sähköiset palvelut
Sähköisten palvelujen riippumattomuus virastoajoista on suuri etu sen käyttäjälle. 
Palveluita voi käyttää ja tietoa voi hakea vuorokauden ajasta ja päivästä 
riippumatta. Sähköisiä palveluita tarjoavat tahot, kuten virastot, yritykset ja 
organisaatiot pyrkivät vähentämään sähköisten palvelujen käyttöönotolla omien 
virastojensa ja toimistojen kuormittavuutta. Sähköiset palvelut eivät tietenkään 
voi kokonaan korvata kasvoittain tapahtuvaa asiointia ja palvelua, mutta sen 
avulla pystytään vähentämään turhia kyselyjä ja jonottamista. Parhaimmillaan 
hyvin suunnitellut sähköiset palvelut voivat parantaa julkishallinnon toimivuutta 
ja jopa lyhentää hakemusten käsittelyaikoja. (Suomi verkossa 2005.)
Sähköisillä palveluilla tarkoitetaan sähköistä asiointia ja muita julkisyhteisöjen 
tarjoamia sähköisiä palveluita, joita ovat asiakasneuvonta, tiedotuspalvelut, sekä 
viranomaisen ja asiakkaan välinen kommunikointi silloin, kun palveluiden käyttö 
tapahtuu verkkoviestintänä. Sähköiset palvelut perustuvat sähköisten 
tiedonsiirtomenetelmien käyttöön, joita ovat telekopiot, sähköiset lomakkeet, 
sähköposti ja käyttöoikeus sähköiseen tietojärjestelmään tai muu menetelmä, joka 
perustuu sähköiseen tekniikkaan. Sähköinen palvelu on yleiskäsite kaikille 
viranomaisten tarjoamille sähköisten tiedonsiirtomenetelmien avulla tarjotuille 
palveluille. (Kansallisarkisto 2005.)
5Sähköisiä palveluja ovat:
- Tietopalvelut ja tiedottamispalvelut, joissa tarjotaan tietoa hallinnosta ja 
hallinnon palveluista.
- Asiakaspalautepalvelu ja kansalaisten osallistumispalvelu, joissa asiakas 
voi antaa palautetta viranomaiselle palvelusta tai osallistua keskusteluun, 
jolla pyritään kehittämään yhteiskunnan toimintaa.
- Tiedonkeruupalvelu, joissa tietojenluovuttaja voi antaa viranomaiselle 
sähköisesti lain edellyttämiä tietoja, kuten erilaiset ilmoitukset.
- Viereillepanopalvelu tai yksisuuntainen sähköinen asiointipalvelu, jossa 
tarjotaan asiakkaalle mahdollisuus täyttää esimerkiksi hakemuslomake 
sähköisesti ja lähettää se sähköisiä tiedonsiirtomenetelmiä hyödyntäen 
viranomaisille. (Voutilainen 2006, 4-5.)
Vuorovaikutteinen sähköinen asiointipalvelu on palvelu, joissa asiakas voi 
tarkastella viranomaisen järjestelmässä omia tietojaan. Vuorovaikutteisessa 
asiointipalvelussa asiakas voi täyttää hakemuslomakkeita niin, että osa tiedoista 
täydentyy lomakkeelle viranomaisen järjestelmästä sekä jättää sähköisesti 
hakemuksen. Palvelussa voi seurata asian käsittelyn etenemistä ja saada 
sähköisesti päätöksen hakemuksesta. (Voutilainen 2006, 4-5.)
Viranomaisen sähköisiä asiointipalveluja käyttävät yksityiset henkilöt, yritykset, 
yhdistykset sekä toiset julkishallinnon viranomaiset. Organisaation tulee heitä 
varten ilmoittaa sähköisessä asioinnissa käytettävät yhteystietonsa, kuten heidän 
yleinen sähköpostiosoitteensa. Yksityisille henkilöille ja yrityksille suunnatut 
sähköiset palvelut koskevat lähinnä lupa-, hakemus-, ilmoitus- ja tarkastusasioita. 
(Kansallisarkisto 2005.)
62.2 Sähköisten asiointipalvelujen järjestäminen
Sähköisestä asioinnista viranomaistoiminnassa annetun lain (13/2003) mukaan 
viranomaisen on tarvittavien teknisten, taloudellisten ja muiden valmiuksien 
rajoissa tarjottava kaikille mahdollisuus sähköiseen asiointiin. Asiointipalveluiden 
järjestämisvelvoitteessa on otettava huomioon viranomaisen valmiudet, jolloin on 
arvioitava viranomaisen käytössä olevat tiedolliset, taidolliset ja taloudelliset 
voimavarat. Näiden resurssien käytettävyyden arviointi on aika hankalaa, joten 
säännös ei viranomaisia kokonaan velvoita, vaan se on lähinnä toimeksianto, 
jonka tarkoituksena on edistää sähköisten palvelujen rakentamista. (Voutilainen 
2006, 236.)
Sähköisen asioinnin on tarkoitus yksinkertaistaa käsittelyprosesseja, eikä luoda 
uutta monimutkaisuutta. Sen tavoitteena on asiakaspalvelun parantaminen ja 
nopeuttaminen, toiminnan tehokkuus sekä kustannussäästöt. (Kansallisarkisto 
2005.)
Siirtyminen sähköiseen asiointiin edellyttää verkkopalvelujen ja hallinnon 
tietojärjestelmien kehittämistä siten, että organisaatiolla on tietotekniset valmiudet 
ottaa vastaan ja käsitellä sähköisiä asiakirjoja. Asiointipalvelut järjestetään 
pääsääntöisesti palvelujärjestelmään tai sähköpostiin tukeutuen. Rinnalla tulee 
kuitenkin säilyttää vanhat palvelut niille, jotka eivät käytä sähköisiä palveluita. 
(Kansallisarkisto 2005.)
Palvelujärjestelmän suunnittelu ja rakentaminen sekä asianhallintajärjestelmän 
sähköistäminen ovat edellytyksinä sähköisten asiointipalvelujen 
käyttöönottamiselle. Tietoturvallisuuden varmistamiseksi asiakas asioi 
palvelujärjestelmän kanssa. Palvelujärjestelmä huolehtii käyttäjien 
tunnistamisesta, sähköisen allekirjoituksen tunnistamisesta liittyvistä tehtävistä ja 
välittää tietoa palvelu- ja taustajärjestelmien välillä. (Kansallisarkisto 2005.)
72.3 Sähköisen asioinnin kehittäminen
Sähköisten asiointipalvelujen kehittämiseksi tarvitaan organisaation johdon selkeä 
päätös toimintatavan muuttamisesta. Sähköisten asiointipalveluiden 
kehittämiseksi tarvitsee läpikäydä ja uudistaa organisaation toiminta- ja 
asiointiprosesseja tai muokata ne sähköiseen toimintaympäristöön sopiviksi. 
Sähköistä asiointia koskevat organisaatiokohtaiset ohjeet täytyy myös läpikäydä ja 
uudistaa. (Kansallisarkisto 2005.)
Nopea ja luotettava asiankäsittely edellyttää organisaation toimintaprosessien, 
työvaiheiden ja asiakirjojen elinkaaren kartoittamista, kuvaamista sekä 
mahdollista kehittämistä sähköisen asioinnin näkökulmasta ja siten prosessien 
sähköistämisestä. Myös samalla selvitetään, milloin voidaan luopua perinteisestä 
allekirjoitetusta paperiversiosta ja missä tilanteissa voidaan käyttää sähköistä 
allekirjoitusta. (Kansallisarkisto 2005.)
Sähköisten asiointipalvelujen kehittämisessä on otettava huomioon palveluiden 
saatavuus, soveltuvuus, kohtuuhintaisuus ja esteettömyys erilaisten käyttäjien 
tarpeisiin. Suunnitteluvaiheessa on otettava huomioon mm. markkinoilla tarjolla 
olevat selainversiot ja keskimääräinen tietoliikenneyhteyksien nopeus. Palveluiden 
eri toimintojen käyttö pitää olla helppoa ja niiden sisältö selkeää. (Voutilainen 
2006, 239.)
2.4 Sähköinen asiointi julkisella sektorilla
Sähköisten tiedonsiirtomenetelmien käyttö on lisääntynyt viime vuosien aikana 
myös hallinnon viranomaisasioinnissa. Oikeudellisen sääntelyn puuttuminen on 
hidastanut julkisten palvelujen tarjonnan kehittymistä tietoverkkojen kautta. 
Ongelmina on ollut tietoturvan heikko taso sekä asiakirjan 
alkuperäisyysvaatimuksen täyttyminen sähköisessä asioinnissa. Sähköiset 
tekniikat parantavat hallinnon palvelutasoa ja tehokkuutta, joten sähköinen 
asiointi hallinnossa tulee lisääntymään entistä enemmän. Sähköisen asioinnin 
8suurimmista eduista on joustavuus. Sähköiset tiedonsiirtomenetelmät 
mahdollistavat asioinnin ajasta ja paikasta riippumattomana. 
Viranomaistoiminnan osalta hyötynä on se, että asiakirjojen käsittelyyn voi 
samanaikaisesti osallistua useita eri tahoja. Viranomaiset voivat hyödyntää toisten 
viranomaisten tietokantoja asian käsittelyn edellyttämien tietojen tarkastamiseksi 
ja kokoamiseksi. Sähköinen asiointi mahdollistaa hallinnon asiakkaiden 
paremman vaikuttamisen julkisen hallinnon asioiden valmisteluun ja 
päätöksentekoon. (Korhonen 2003, 281.)
2.5 Sähköinen allekirjoitus
Sähköinen allekirjoitus tarkoittaa sähköisessä muodossa olevaa tietoa, joka on 
liitetty tai joka loogisesti liittyy muuhun sähköiseen tietoon ja jota käytetään 
allekirjoittajan henkilöllisyyden todentamisena. Sähköisiä allekirjoituksia voidaan 
tehdä monella eri tavalla. Sähköisiä allekirjoituksia ovat esimerkiksi 
pankkitunnisteista saatavien tietojen liittäminen allekirjoitettavaan kokonaisuuteen 
sekä käyttäjätunnuksen ja salasanan avulla todennetun henkilön tietojen 
liittäminen allekirjoitettavaan kokonaisuuteen. Kehittyneitä sähköisiä 
allekirjoituksia voidaan tehdä henkilökortin tai mobiilikansalaisvarmenteen 
avulla. (Voutilainen 2006, 270–272.)
Kun vireillepanoasiakirja on säädösten mukaan allekirjoitettava 
henkilökohtaisesti, voidaan käyttää kehittynyttä sähköistä allekirjoitusta. Salassa 
pidettävien tietojen lähettämisessä käytetään kehittynyttä sähköistä allekirjoitusta 
takaamaan tietoturvan ja tietosuojan. (Kansallisarkisto 2005.)
2.6 Tunnistusmenetelmät
Perinteisesti tunnistus tapahtuu käyttämällä käyttäjätunnusta ja salasanaa 
kirjautuessaan tietojärjestelmään. Käyttäjätunnuksen ja salasanan avulla 
järjestelmä tunnistaa henkilön tietyksi järjestelmän käyttäjäksi. Salasana voi olla 
9joko pysyvä, jolloin salasanaa käytetään niin kauan, kunnes käyttäjä sen vaihtaa 
tai salasana voi olla myös kertakäyttöinen, jolloin käyttäjän on annettava 
seuraavalla kerralla jonkin logiikan mukaan uusi salasana esimerkiksi hänen 
hallussaan olevasta tunnuslukulistasta. (Voutilainen 2006, 245.)
Viranomaisen sähköisissä asiointipalveluissa käytetään paljon pankkitunnisteita. 
Pankkitunnisteen avulla tunnistus tapahtuu siten, että pankin tunnistuspalvelulle 
annetaan käyttäjän oma käyttäjätunnus ja pysyvä salasana tai muuttuva 
tunnusluku. Käyttäjän tulee hyväksyä tunnistetietojen siirto tunnistuspalvelusta 
tiettyyn sähköiseen asiointipalveluun. Hyväksyminen voi tapahtua siten, että 
käyttäjä antaa tunnistuspalvelun tietyn vaihtuvan tunnusluvun ennen 
tunnistetietojen siirtämistä. Tunnistuspalvelu välittää tämän jälkeen henkilön 
sähköisen identiteetin tiedot asiointipalveluun, jossa suoritetaan loput 
kirjautumistoimenpiteet kuten käyttöoikeuksien tarkistus. Pankkitunnisteiden 
avulla tapahtuvaa tunnistusta voidaan pitää erittäin vahvana 
tunnistusmenetelmänä, sillä käyttäjä ilmoittaa käyttäjätunnuksen ja salasanan 
tunnistuspalveluun ja hänellä on käytössään salasanalista. (Voutilainen 2006, 
245.)
Pankkitunnisteen lisäksi on myös varmennepohjainen tunnistusmenetelmä. 
Väestörekisterikeskus luo kansalaiselle sähköisen henkilöllisyyden, jonka 
tunnuksena toimii turvallisessa verkkoasioinnissa sähköinen arkistointitunnus. 
Sähköinen arkistointitunnus on numeroista ja tarkistusmerkistä muodostettu 
tietojoukko, jonka avulla yksilöidään Suomen kansalaiset, ja Suomessa 
vakinaisesti asuvat ulkomaalaiset, jotka on merkitty väestötietojärjestelmään. Kun 
henkilö hankkii Väestörekisterikeskuksen kansalaisvarmennetta hyödyntävän 
varmennekortin, sähköinen aktivointitunnus aktivoidaan. Varmennekortti voi olla 
esimerkiksi sirullinen henkilökortti. Kansalaisvarmenne on sähköinen 
henkilöllisyys, joka sisältää muun muassa henkilön nimen ja sähköisen 
aktivointitunnuksen. Varmennetta käytetään tunnistautumiseen ja sähköpostien 
sekä dokumenttien salaamiseen ja sähköiseen allekirjoitukseen. 
Kansalaisvarmenteen avulla tapahtuva sähköinen asiointi on turvallista. 
(Väestörekisterikeskus 2006.)
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Varmennekortin käyttäjällä tulee olla ETU-kansalaisvarmenteella varustettu 
varmennekortti ja sen käyttämiseen tarvittava kortinlukijalaite 
sovellusohjelmineen. Lisäksi tarvitaan internetyhteydellä ja – selailmella 
varustettu PC-tietokone. (Aina-asiointi 2002–2003).
2.7 Lainsäädäntö
Sähköisestä asioinnista viranomaistoiminnassa on säädetty lailla, laki sähköisestä 
viranomaistoiminnasta 13/2003, joka tuli voimaan 1.2.2003. Lain tarkoituksena 
on lisätä sähköisen asioinnin sujuvuutta samoin kuin tietoturvallisuutta 
hallinnossa, tuomioistuimissa ja muissa lainkäyttöelimissä sekä ulosotossa 
edistämällä sähköisten tiedonsiirtomenetelmien käyttöä. (Laki sähköisestä 
viranomaistoiminnasta 13/2003, 1 luku, 1 §.)
Sähköisellä asioinnilla tarkoitetaan asian hoitamista tai tuotteen hankkimista 
tietoverkossa tarjottua palvelua käyttäen, kun taas sähköinen 
tiedonsiirtomenetelmä tarkoittaa sähköpostia, sähköisiä lomakkeita sekä 
sähköisiin tietojärjestelmiin myönnettyjä käyttöoikeuksia eli kiinteitä teknisiä 
yhteyksiä tietojärjestelmiin.
(Kansallisarkisto 2005.)
Laissa sähköinen viranomaistoiminta 13/2003 määritellään sähköisen 
tiedonsiirtomenetelmän lisäksi sekä sähköinen viesti ja sähköinen asiakirja. 
Sähköisellä viestillä tarkoitetaan sähköisellä tiedonsiirtomenetelmällä lähetettyä 
informaatiota, joka voidaan tarvittaessa tallentaa kirjalliseen muotoon. Sähköisellä 
asiakirjalla tarkoitetaan sähköistä viestiä, joka liittyy asian vireillepanoon, 
käsittelyyn tai päätöksen tiedoksiantoon. (Laki sähköisestä viranomaistoiminnasta 
13/2003, 1 luku, 4 §.)
Sähköisten palveluiden järjestämiseen ovat velvollisia kaikki viranomaiset, joilla 
on tarvittavat tekniset, taloudelliset sekä muut valmiudet. Viranomaisen 
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velvollisuus on näiden rajojen puitteissa tarjottava mahdollisuus lähettää 
ilmoittamaansa sähköiseen osoitteeseen tai määriteltyyn laitteeseen viesti asian 
vireille saattamiseksi tai käsittelemäksi. Eli palveluiden järjestäminen vaatii 
verkkopalveluiden ja hallinnon tietojärjestelmien kehittämistä siten, että 
viranomaisella on tietotekniset valmiudet ottaa vastaan ja käsitellä sähköisiä 
asiakirjoja. (Kansallisarkisto 2005; Laki sähköisestä viranomaistoiminnasta 
13/2003, 2 luku, 5 §.)
Laki edellyttää myös, että viranomaisen on pyrittävä käyttämään asiakkaan 
kannalta teknisesti mahdollisimman helppokäyttöisiä ja yhteensopivia laitteistoja 
ja ohjelmia. Viranomaisen on myös varmistettava riittävä tietoturvallisuus 
asioinnissa sekä viranomaisten keskinäisessä tietojenvaihdossa.
Sähköisten asiointipalveluiden tulee olla käytössä muulloinkin kuin viraston 
aukioloaikana sekä viranomaisen tulee huolehtia siitä, että sähköiset 
tiedonsiirtomenetelmät ovat toimintakunnossa. (Laki sähköisestä 
viranomaistoiminnasta 13/2003, 2 luku, 5-6 §.)
Lain mukaan sähköinen viesti toimitetaan viranomaisella lähettäjän omalla 
vastuulla. Viranomaisen on kuitenkin ilmoitettava sähköisen asiakirjan 
vastaanottamisesta sen lähettäjälle kuittauksena tai jollain muulla tavalla sekä 
viranomaisen tulee kirjata sähköiset asiakirjat tai rekisteröidä ne jollakin muulla 
luotettavalla tavalla. (Suomi verkossa- kampanja 2005.)
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3 VEROHALLINTO JA SEN SÄHKÖISET HENKILÖASIAKASPALVELUT
Verohallinnon perustehtävänä on toimittaa verotus sekä tilittää verot ja 
veronluonteiset maksut siten, että veronmaksajalle aiheutuu siitä mahdollisimman 
vähän kustannuksia ja haittaa varsinaisten verojen lisäksi sekä veronsaajat saavat 
verotulonsa oikean määräisenä, oikea-aikaisesti ja kustannustehokkaasti.
Verohallinto tukee perustehtävää neuvomalla ja ohjaamalla asiakkaita, jotta he 
suoriutuisivat verotukseen liittyvistä velvoitteistaan mahdollisimman 
vaivattomasti. (Verohallinnon esittely 2008.)
3.1 Verohallinnon organisaatio ja työnjako
Eduskunnassa, Euroopan unionissa ja kunnissa päätetään Suomen verotuksesta. 
Verolait säätelevät verotusta, jotka valmistellaan valtiovarainministeriössä ja 
hyväksytään eduskunnassa. (Verohallinnon organisaatio ja työnjako 2007.)
Verohallinto kuuluu valtiovarainministeriön alaisuuteen. Verohallintoa johtaa 
pääjohtaja. Verohallintoon kuuluvat verohallitus, seitsemän alueellista 
verovirastoa, konserniverokeskus, veronkantokeskus, veronsaajien 
oikeudenvalvontayksikkö sekä hallinto-, tietotekniikka- ja tuotantopalvelut. 
(Verohallinnon organisaatio ja työnjako 2007.)
Verohallitus johtaa verohallintoa. Verohallitus huolehtii siitä, että verotus 
toimitetaan koko Suomessa yhdenmukaisesti ja oikein. Verohallitus myös vastaa 
strategisesta suunnittelusta ja tulosohjauksesta sekä kehittää verotusprosesseja ja -
menettelyjä. (Verohallinnon vuosikertomus 2007 2008.)
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Alueelliset verovirastot vastaavat oman toimialueensa verotuksen toimittamisesta 
ja verovalvonnasta. Verovirastot huolehtivat oman toimialueensa asiakkaiden 
verotuspäätöksistä, verovalvonnasta, maksuliikenteestä ja asiakaspalvelusta. 
Jokaisessa verovirastossa on verotoimistoja, jotka vastaavat henkilöasiakkaiden 
sekä yritysasiakkaiden verotuksesta. (Verohallinnon vuosikertomus 2007 2008.)
Konserniverokeskus on verovirasto, joka vastaa koko Suomen suurimpien 
konsernien ja yhtiöiden verotuksesta.
Veronkantokeskus on valtakunnallinen yksikkö, joka vastaa veronkannon, 
perinnän ja tilittämisen tehtävistä.
Veronsaajien oikeudenvalvontayksikkö on muusta verohallinnosta riippumaton 
valtakunnallinen yksikkö, joka valvoo veronsaajien oikeutta verotuksessa ja 
verotusta koskevassa muutoksenhaussa.
Hallinto-, tietotekniikka- ja tuotantopalvelut ovat valtakunnallisia yksikköjä, jotka 
palvelevat ja ohjaavat omalla vastuualueellaan kaikkia verohallinnon yksikköjä.
(Verohallinnon esittelykalvot 2008.)
Pääjohtaja
Veron-
saajien 
oikeuden- 
valvonta- 
yksikkö
Veron- 
kanto- 
keskus
Tieto- 
tekniikka- 
palvelu
Hallinto- 
palvelu
Vero-
hallitus
Vero-
virastot
Tuotanto- 
palvelu
14
KUVIO 1. Verohallinnon organisaatio (Verohallinnon esittelykalvot 2008.)
3.2 Verohallinnon asiakkaat
Verohallinnon asiakkaita ovat veronsaajat, veronmaksajat sekä 
tietopalveluasiakkaat (Verohallinnon asiakkaat 2006).
3.2.1 Veronsaajat
- valtio
- kunnat
- Kansaneläkelaitos
- seurakunnat
- metsänhoitoyhdistykset
- metsäkeskukset (Verohallinnon asiakkaat 2006.)
Veronsaajien oikeuksia valvovat veroasiamiehet. Verohallinto antaa veronsaajille 
myös tietopalvelua, kuten ennakkotietoa verokertymistä, joita veronsaajat 
tarvitsevat toimintansa tueksi ja suunnitteluun. (Verohallinnon yleisesite.)
3.2.2 Veronmaksajat
- palkan-, eläkkeen- ja muun tulon saajat
- maataloudenharjoittajat ja elinkeinoharjoittajat
- osakeyhtiöt, osuuskunnat ja muut yhteisöt
- kuolinpesät
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- kiinteistövero asiakkaat (Verohallinnon asiakkaat 2006; Verohallinnon 
yleisesite.)
Asiakaspalvelun ja ohjauksen takia veronmaksaja-asiakkaat jaetaan ryhmiin. 
Ryhmittely on tehty asiakkaiden ominaispiirteiden, kuten palvelu-, ohjaus- ja 
valvontatarpeiden, tulonmuodostuksen ja verotuksellisten velvollisuuksien määrän 
ja laadun perusteella. (Verohallinnon strategia 2007).
Verohallinnon tehtävänä on huolehtia, että veronmaksajien verotus toimitetaan 
yhdenmukaisesti ja oikein sekä tietosuojaa ja tietojen julkisuutta koskevien 
periaatteiden mukaisesti.(Verohallinnon yleisesite.)
Verohallinto kehittää asiointitapoja sekä verotus- ja maksumenettelyjä 
huodyntämällä laajasti muun muassa sivullisilta saatavia tietoja ja ottamalla 
käyttöön monipuolisia vuorovaikutteisia verkkopalveluita. Näin verohallinto voi 
vähentää asiakkaiden palvelu- ja asiointitarpeita sekä tukea itsepalvelua ja 
omatoimista veron laskemista ja maksamista. Ennakoiva ja selkeä asiakasviestintä 
sekä muu ohjaus lisää asiakkaiden tietämystä verotukseen liittyvistä oikeuksista ja 
velvollisuuksista, mikä auttaa asiakkaita toimimaan oikein. Verovalvonta turvaa 
verotulojen kertymän, ylläpitää verojärjestelmän uskottavuutta ja varmistaa 
verorasituksen lainmukaisen jakautumisen eri veronmaksajaryhmien välillä. 
(Verohallinnon strategia 2007).
3.2.3 Tietopalveluasiakkaat
- valtiovarainministeriö
- Kansaneläkelaitos
- kunnat
- Tilastokeskus ja muut tutkimuslaitokset
- eläke- ja vakuutusmaksulaitokset
- media
- korkeakoulut (Verohallinnon esittelykalvot 2008.)
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Tietopalveluasiakkailla on oikeus saada käyttöönsä verotuksen yhteydessä 
kerättyjä tietoja. Tietopalveluasiakkaat käyttävät tietoja veropoliittiseen 
suunnitteluun, valtion ja kuntien budjetointiin, yhteiskunnalliseen tilastointiin ja 
tutkimuksiin sekä muuhun viranomaistoimintaan. (Verohallinnon yleisesite.)
Verohallinto tarjoaa tietopalveluasiakkaille näiden tarvitsemia verotustietoja 
joustavasti ja oikea-aikaisesti automatisoiduilla kyselyjärjestelmillä ja muilla 
tietojen luovutusmenettelyillä (Verohallinnon strategia 2007.)
Päijät-Hämeen verotoimistossa seurataan asiakasmääriä, jotta niistä saadaan 
tilastotietoa. Kuviosta 2 näkyy Päijät-Hämeen verotoimiston henkilöverotuksen 
asiakasmäärät vuosilta 2006, 2007 ja 2008. 
Asiakasmäärät
0
1000
2000
3000
4000
5000
6000
Tammi Helmi Maalis Huhti Touko Kesä Heinä Elo Syys Loka Marras Joulu
2008 2007 2006
KUVIO 2. Asiakasmäärät Päijät-Hämeen verotoimistossa (Päijät-Hämeen 
verotoimiston tilastotiedot 2009.)
Taulukosta näkee, että verotoimiston kiireisimmät ajat ovat tammikuussa ja 
toukokuussa. Tammikuussa verotoimistoissa on verokorttimuutos ruuhka, jolloin 
ihmiset käyvät vaihtamassa ja hakemassa uuden verokortin. Toukokuussa on 
henkilöasiakkaiden veroilmoitusten jättöajat, jolloin verotoimistot ruuhkautuvat, 
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kun ihmiset jättävät veroilmoituksia ja kysyvät neuvoa kuinka veroilmoitus 
täytetään.
3.3 Asiakaslähtöinen palvelu- ja valvontaprosessi
Verohallinto tuntee asiakkaidensa toimintaympäristön, olosuhteet ja verotukseen 
liittyvät tarpeet. Palvelu ja ohjaus järjestetään asiakaslähtöisesti asiakkaiden 
tarpeiden edellyttämällä tavalla. Verohallinto kerää asiakaspalautetta ja se seuraa 
asiakastyytyväisyyttä. Palvelun laatu on kilpailukykyistä vertailuorganisaatioihin 
nähden niin kansallisesti kuin kansainvälisesti. (Verohallinnon strategia 2007).
Verohallinto varmistaa verotuksen oikeellisuuden ja yhdenmukaisuuden 
valtakunnallisesti yhtenäisillä menettelyillä ja ohjeistuksella. Asiakkaalle 
tuotetaan ne tiedot, joiden perusteella hän voi arvioida itseään koskevan 
verotuspäätöksen oikeellisuutta. Verohallinto turvaa asiakkaidensa 
mahdollisuuden tulla kuulluksi, se perustelee päätöksensä ja korjaa verotuksessa 
tapahtuneet virheet joustavasti. Verohallinto on edelläkävijä nykyaikaisten 
palvelu- ja ohjausmuotojen, kuten vuorovaikutteisten verkkopalveluiden 
hyödyntämisessä. Palveluvalikoima perustuu asiakasryhmittäisille palveluille. 
Verohallinto tarjoaa monipuolisia asiointitapoja ja – kanavia myös yhteistyössä 
muiden organisaatioiden kanssa. Itsepalveluun perustuvia palvelumuotoja 
verohallinto pitää ensisijaisina palveluina. (Verohallinnon strategia 2007).
Verohallinto seuraa taloudellisia ilmiöitä ja asiakkaiden toimintaa sekä tunnistaa 
asiakkaiden valvontatarpeet. Verovalvonta on järjestetty asiakaskohtaisesti niin, 
että kokonaisvastuu asiakkaasta on yhdellä taholla. Valvonta on valtakunnallisesti 
yhdenmukaista. Valvonta perustuu kaikki verolajit ja prosessin vaiheet kattavaan 
kokonaiskuvaan asiakkaan ja hänen intressipiirinsä toiminnasta. Verovalvonta on 
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reagoivaa, valikoivaa ja mahdollisimman ajantasaista. Valvonnan vaikuttavuuden 
lisäämiseksi verohallinto toimii tiiviissä yhteistyössä muiden viranomaisten 
kanssa niin kansallisesti kuin kansainvälisesti. (Verohallinnon strategia 2007).
Henkilöasiakkaiden verotus perustuu pääosin sidosryhmiltä saatuihin tietoihin. 
Henkilöasiakkaiden valvonnassa korostuvat valikointi, tasapuolisuus ja 
taloudellisuus. Yritysasiakkaat ovat verotuksen raha- ja tietovirtojen kannalta 
keskeisessä asemassa. Ne ovat siten valvonnan painopisteenä. Yritysasiakkaiden 
valvonnassa olennaisinta on valvonnan vaikuttavuus. (Verohallinnon strategia 
2007).
Verohallinto lisää valvonnan ajantasaisuutta, vaikuttavuutta ja yhdenmukaisuutta 
käyttämällä systemaattista asiakas- ja riskianalyysia kaikissa verotuksen vaiheissa. 
Automatisoidussa prosessissa käydään asiakkaan itsensä ilmoittamia ja sivullisilta 
kerättyjä tietoja. Yhtenäiset valvontakriteerit ovat osa prosessia. Niiden 
perusteella valikoidaan asiakkaat, joihin on kohdennettava erillisiä 
valvontatoimia. Verohallinto valitsee optimaaliset valvontatoimet ja noudattaa 
hyvää valvontakäytäntöä. Valvonnan vaikuttavuuden varmistamiseksi muutetaan 
tarvittaessa toimintapoja ja painopistealueita. (Verohallinnon strategia 2007).
3.4 Verohallinnon sähköiset palvelut
Verohallinnolla on sähköisiä palveluita niin henkilöasiakkaille kuin 
yritysasiakkaille. Henkilöasiakkaiden palveluita on yhteensä seitsemän, jotka ovat 
tilinumeron ilmoittaminen, arvonlisäveroilmoitus, Palkka.fi, verokortti verkossa, 
veroilmoitus verkossa, verovelkatodistuksen tilaus sekä vuosi-ilmoitusten erittely 
ja yhteenveto. Yritysasiakkailla palveluita on yhteensä kahdeksan, jotka ovat Tyvi, 
Ilmoitin, Palkka.fi, verovelkatodistuksen tilaus, Ytj, Katso, Vat-numeroiden 
tarkistus sekä vuosi-ilmoitusten erittely ja yhteenveto. (ePalvelut 2008).
19
Tässä tutkimuksessa keskitytään paremmin henkilöasiakkaiden palveluihin, ja 
niiden palveluista vain yleisimpiin neljään palveluun, jotka esitellään 
myöhemmissä kappaleissa.
3.4.1 Verokortti verkossa
Verokortti verkossa on verohallinnon kansalaisille tarjoama internet-
asiointipalvelu, joka mahdollistaa verokorttitietojen muuttamisen verkossa. (CCC 
Group 2007).
Palvelun tarkoituksena on helpottaa kansalaisten arkea sekä vähentää 
verotoimistojen ruuhkia, joita kasaantuu erityisesti tammi-helmikuulle, kun 
ihmiset haluavat muuttaa verokorttiaan. (Tietoyhteiskuntaohjelma 2007).
Verohallinnon ensimmäinen vuorovaikutteinen verkkopalvelu henkilöasiakkaille 
on verokortti verkossa, joka tuli käyttöön vuonna 2007. Muutosverokorttien 
tekeminen vaatii todella ison osan verotoimistojen henkilöstön ajankäytöstä. 
Asiakkaan taas täytyy jonottaa puhelimessa tai ennättää käymään verotoimistossa 
virka-aikana saadakseen muutosverokortin. (CCC Group 2007.)
Vuodelta 2008 Päijät-Hämeen verotoimiston verokorttimuutoksia tuli yhteensä 
40115 kappaletta, joista pelkästään tammikuun verokorttiruuhkan osuus oli 34,8 
prosenttia koko vuoden muutoksista. Verokorttimuutoksia voi tehdä neljän eri 
toiminnon avulla: asiakaspalvelutiskillä, puhelimitse, postitse sekä verokortti 
verkossa-palvelun kautta. Kuten kuviosta 3 huomaa, asiakaspalvelutilanteessa 
tehtävät verokorttimuutokset ovat edelleen suosituin tapa.
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Verokorttim uutokset vuodelta 2008
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KUVIO 3. Verokorttimuutokset Päijät-Hämeen verotoimistossa 2008. (Päijät-
Hämeen verotoimiston tilastotiedot 2009.)
Aikaisemmin verokortin pystyi saamaan ainoastaan puhelinpalvelun sekä 
henkilökohtaisen asiakaskäynnin kautta, mutta nykyään verokortin pystyy 
tilaamaan myös internetin kautta. Verokorttipalvelusta voi tilata uuden verokortin 
kellonajasta riippumatta. Verokorttia ei kuitenkaan pysty itselle tulostamaan, vaan 
ne tallentuvat verohallinnon tietokantaan ja siitä ne tulevat parin postipäivän 
jälkeen postitse kotiin. (Lisätietoja verokorttipalvelusta 2006.)
Asiakas täyttää palvelussa muuttuneet tulo- ja vähennystietonsa ja tilaa lopuksi 
verokortin. Asiakas voi antaa myös työnantajansa osoitteen, jolloin uusi verokortti 
lähtee ekirjeenä suoraan työnantajalle. Yksinkertaisissa tapauksissa sovellus 
laskee verokortin asiakkaalle automaattisesti, ja kortti tulostuu ekirjeenä 
lähetettävästi. Tiettyjen kriteerien täyttyessä asiakkaan verokortin laskentaa ei 
voida tehdä automaattisesti loppuun ja tapaus poimiutuu työluettelolle. Tässä 
tapauksessa asiakkaan tilaus siirtyy sähköisenä hakemuksena työluettelolle, ja 
joku työluettelokäsittelyssä työskentelevistä virkailijoista laskee kortin loppuun. 
Asiakas ei näe itse tätä käsittelyssä syntyvää eroa, vaan palvelu toimii hänen 
näkökulmastaan aina samalla tavalla. Myös tässäkin tapauksessa asiakas on 
tilannut verokortin verkosta ja saa sen ekirjeenä. (Palvelun sisältö 2006.)
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Verokorttipalvelusta voi tilata uuden verokortin:
- palkkatuloille
- merityötuloille
- etuuksille, kuten työttömyys- tai äitiyspäivärahalle
- perhe- ja omaishoitajanpalkkiolle
- työ- ja käyttökorvauksille
- eläkkeille ja luopumiskorvauksille
- muun kuin julkisesti noteerattujen yhtiöiden osingoille. (Lisätietoja 
verokorttipalvelusta 2006.)
Palvelussa pääsee katsomaan omia salassa pidettäviä verotustietoja, joten tämän 
vuoksi palveluun tulee kirjautua luotettavalla tavalla tunnistautuneena. Palvelun 
kirjautumista varten tarvitaan henkilökohtaiset verkkopankkitunnukset tai 
sirullisen henkilökortin. Palvelun käyttäjä tunnistetaan Tunnistus.fi:n kautta aina, 
kun hän kirjautuu palveluun. (Sähköiset asiointipalvelut 2007.)
Verokortti verkossa -palvelu helpottaa tavallisen ihmisen arkea sekä 
yksinkertaistaa veroasiointia asiakkaan näkökulmasta. Palvelu on parantanut 
prosesseja, uudistanut toimintamalleja ja se on teknisesti toimiva sekä 
helppokäyttöinen. (CCC 2008.)
Kuten kuviosta 4 huomaa, verokorttimuutokset ovat lisääntyneet Päijät-Hämeen 
alueella verokortti verkossa-palvelun kautta 48,59 prosenttia vuosien 2007–2008 
aikana. Tammikuussa tehdään eniten verokorttimuutoksia myös verkossa, koska 
uudet verokortit tarvitaan työpaikoille viimeistään helmikuussa.
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Verokorttim uutokset verkossa
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KUVIO 4. Verokorttimuutokset verokortti verkossa-palvelun kautta. (Päijät-
Hämeen verotoimiston tilastotiedot 2009.)
3.4.2 Veroilmoitus verkossa
Veroilmoitus verkossa on verohallinnon uusin henkilöasiakkaille tarkoitettu 
sähköinen palvelu. Tällä hetkellä veroilmoitus verkossa – palvelussa voi ilmoittaa 
asunnon ja työpaikan väliset matkakulut esitäytettyyn veroilmoitukseen. 
Muut tulo-, vähennys- ja varallisuustiedot voi ilmoittaa vain esitäytetyllä 
veroilmoituksella ja sen liitelomakkeilla. Jos on muutakin ilmoitettavaa kuin 
matkakulut, kannattaa silloin ilmoittaa kaikki tiedot paperilomakkeella. Jos 
matkakulut on ilmoitettu jo verkkopalvelussa, niitä ei tule enää ilmoittaa paperilla 
uudestaan, vaikka veroilmoituksen palauttaakin. Verkkopalvelussa ilmoitetut 
tiedot käsitellään verotoimistossa aivan samalla tavalla kuin paperilla ilmoitetut 
tiedot. (Lisätietoja veroilmoituspalvelusta 2008.)
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Keväällä 2009 veroilmoitus verkossa-palveluun tulee matkakulujen lisäksi uutena 
osana kotitalousvähennys. Kotitalousvähennyksen voi nyt tehdä neljällä eri 
tavalla: Palkka.fi kautta, verokorttilla, esitäytetyllä veroilmoituksella sekä 
veroilmoitus verkossa palvelun kautta. (Näin haet kotitalousvähennyksen verkossa 
2009.)
Palvelun kirjautumiseen tarvitaan henkilökohtaiset verkkopankkitunnukset tai 
sirullisen henkilökortin. Jos puolisoilla on yhteinen pankkitili, palvelua voi 
käyttää ainoastaan se, jonka nimissä tunnukset ovat. Veroilmoitus verkossa – 
palvelua voi käyttää ainoastaan henkilöt, jotka ovat saaneet esitäytetyn 
veroilmoituksen ja sen palautuspäivä ei ole vielä umpeutunut. Palvelua ei voi 
käyttää, jos kyseessä on kuolinpesän veroilmoitus. (Sähköiset asiointipalvelut, 
veroilmoituspalvelu 2008.)
Palvelu on käytössä esitäytetyn veroilmoituksen viimeiseen palautuspäivään asti.
Koska palautuspäivät vaihtelevat, oman henkilökohtaisen palautuspäivän näkee 
esitäytetystä veroilmoituksesta tai veroilmoituspalvelun asiakastiedot – näytöltä. 
(Sähköiset asiointipalvelut, veroilmoituspalvelu 2008.)
Asunnon ja työpaikan välisiä matkakuluja on kaikkiaan noin 800 000 asiakkaalla, 
joista ilmoitetaan pelkkiä asunnon ja työpaikan välisiä matkakuluja 
veroilmoituksella noin 400 000. Eli 400 000 asiakasta ilmoittaa asunnon ja 
työpaikan välisten matkakulujen lisäksi jotain muuta veroilmoituksellaan. 
Verohallinnon tavoitteena verovuodelta 2007 oli saada matkakulut sähköisesti 25 
prosentilta niistä asiakkaista, jotka ilmoittavat vain matkakuluja. (Henkilöverotus 
2007 koulutus 2008.)
Veroilmoitus verkossa asiakkaiden osuus oli matkakulujen palauttajien 
kokonaismäärästä koko Suomen alueella 28,3 prosenttia, mikä ylitti verohallinnon 
tavoitteen. Päijät-Hämeen verotoimiston toteutuma verkkopalauttajissa oli 29,7 
prosenttia, mikä on enemmän kuin valtakunnallinen toteutuma. (Verovirastojen 
seuranta 2009.)
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Palvelun kautta asunnon ja työpaikan välisiä matkakuluja ilmoitti vuodelta 2007 
noin 146 000 asiakasta. (Esitäytetty veroilmoitus 2008).
3.4.3 Henkilöasiakkaan tilinumeron ilmoittaminen
Yksi verohallinnon sähköisistä palveluista on tilinumeron ilmoittaminen, joka 
toimii Suomi.fi – palvelun kautta. Palvelun kautta voi ilmoittaa ainoastaan oman 
tilinumeron. Kuolinpesän tai toisen henkilön tilinumeroa ei voi ilmoittaa 
sähköisesti tämän palvelun kautta. Palvelu vaatii tunnistautumisen käyttämällä 
joko henkilökohtaisia verkkopankkitunnuksia tai sirullista henkilökorttia. 
(Epalvelut 2008.)
Tilinumero tallennetaan verohallinnossa jokaisen omiin asiakastietoihin yleensä 
vuorokauden kuluessa ilmoituksen jättämisestä. Uutta tilinumeroa tullaan 
käyttämään tallennusajankohdan jälkeen tapahtuvaan veronpalautusten 
maksamiseen, jos tallennus on tapahtunut kaksi viikkoa ennen maksupäivää. 
(Sähköinen asiointi verohallintoon 2005.)
Verohallinnon tiedossa oleva oikea pankkitilinumero edesauttaa veronpalautuksen 
ohjautumista nopeasti oikealle tilille. Jos verohallinnolla ei ole tilinumeroa, 
veronpalautukset maksetaan maksuosoituksena, jolloin ne voi noutaa Nordean 
konttorista. (Epalvelut 2008.)
Vuonna 2008 sähköisten pankkitilin muutosilmoitusten tekijöiden osuus koko 
Suomen ilmoittajien kokonaismäärästä oli 17,6 prosenttia, kun edellisenä vuonna 
luku oli vain 10,4 prosenttia. Sähköisen asioinnin kasvua on ollut jokaisessa 
Suomen verovirastossa. Sisä-Suomen veroviraston aluella, johon myös Päijät-
Hämeen verotoimisto kuuluu, vuoden 2008 toteutuma sähköisten 
muutosilmoitusten osuus oli 18,3 prosenttia ilmoittajien kokonaismäärästä. 
Vuoden 2007 luku oli Sisä-Suomen veroviraston alueella 10,8 prosenttia. 
(Verovirastojen seuranta 2009.)
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3.4.4 Palkka.fi
Palkka.fi on pientyönantajan maksupalvelu, joka on tarkoitettu pienyrityksille ja 
kotitalouksille. Palkka.fi- palvelu on käyttäjälleen maksuton palvelu. Palvelun 
tarjoavat tapaturmavakuutusyhtiöt, eläkevakuutusyhtiöt, verohallinto ja 
kansaneläkelaitos. Verohallitus vastaa palvelun järjestelmän kehittämisestä ja 
ylläpidosta. Palvelu toimii internetissä, ja se soveltuu palkanlaskentaan ja 
kotitalousvähennyksen hakemiseen. (Palkka.fi.)
Palvelun avulla kotitalous voi laskea työntekijän palkan sivukuluineen. Palvelun 
laatii maksutoimeksiannot työntekijälle maksettavista suorituksista, 
verohallinnolle maksettavista ennakonpidätyksistä ja työnantajan 
sosiaaliturvamaksusta sekä eläkevakuutusyhtiölle maksettavista 
eläkevakuutusmaksuista. Maksut eivät välity suoraan palvelusta saajille, vaan 
suoritukset maksetaan maksutoimeksiannolla niin kuin mikä tahansa lasku. 
Palvelun muodostamissa maksutoimeksiannoissa ovat maksunsaajien tilinumerot, 
viitenumerot ja eräpäivät. (Kotitalousvähennys 2006.)
Palkka.fi -palvelun avulla kotitalous voi ilmoittaa verohallinnolle 
kotitalousvähennystä varten tarvittavat tiedot. Palvelu lähettää automaattisesti 
kotitalousvähennysvaatimuksen verohallintoon, jos palvelun käyttäjä on vaatinut 
kotitalousvähennystä ja antanut selvityksen kotitalousvähennyksen perusteista. Eli 
kotitalousvähennys siirtyy automaattisesti palvelusta esitäytetylle 
veroilmoitukselle. Jos kotitalousvähennystä kertyy useammista suorituksista, 
käyttäjä voi seurata kuluvalta vuodelta vähennyksen kertymistä palvelun 
ilmoitukset -näytöltä. (Kotitalousvähennys 2006.)
Palvelua voi käyttää palkan tai työkorvauksen laskemiseen, vaikka se työ ei 
oikeuttaisikaan kotitalousvähennykseen, kuten esimerkiksi laskettaessa palkkaa 
uudisrakennuksilla tehdystä työstä. Palvelua ei voi käyttää, jos työkorvauksen 
saaja ei ole ennakkoperintärekisterissä. Palkka.fi – palvelu ei sovellu myöskään 
kotitaloudelle, joka saa yksityisen hoidon tuesta annetussa laissa tarkoitettua 
tukea.  (Kotitalousvähennys 2006.)
26
Vuonna 2008 Palkka.fi palvelun käyttäjien osuus potentiaalisista käyttäjistä oli 
koko Suomen alueella 30,0 prosenttia (Verovirastojen seuranta 2009).
3.4.5 Verohallinnon muut sähköiset palvelut
Tyvi-Palvelun avulla voi lähettää työnantajan, osingonmaksajan ja ym. vuosi-
ilmoitukset. Palvelun avulla voi lähettää myös valvotailmoitukset alv:sta ja 
työnantajasuorituksista sekä yritysten veroilmoitukset. (ePalvelut 2008).
Ilmoitin-palvelun avulla voi tarkistaa, korjata ja lähettää ilmoitustietoja 
verohallintoon. Palvelu varmentaa ilmoitustiedoston oikean rakenteen, tekee 
ristiintarkastuksia ja näyttää tarkistustuloksen. Tiedoston voi lähettää 
viranomaisille Katso-tunnistetta käyttäen, jos se on julkastujen tietuekuvausten 
mukainen. Palvelu laajenee myös muille viranomaisille ilmoittamiseen. 
Verohallinto vastaa palvelun toiminnasta ja se on maksuton palvelu. (Lisätietoja 
ePalveluista 2009).
Palkka.fi on pientyönantajan ja kotitalouksien maksupalvelu. Palvelu soveltuu 
palkanlaskentaan, jos työntekijä määrä on keskimäärin 1-5 henkeä. Palkka.fi 
laskee palkat ja sivukulut sekä hoitaa lakisääteiset ilmoitukset oikeille tahoille 
lähes automaattisesti. Yritysten tunnistautumisessa on kolme eri tapaa: 
yritysverkkopankkitunnukset, Tyvi-tunnukset tai Katso-tunnisteet. (Lisätietoja 
ePalveluista 2009).
Verovelkatodistus-palvelusta voi tilata joko tilanteen mukaan todistuksen verojen 
maksamisesta tai verovelkatodistuksen. Todistukset osoittavat voimassaolevan 
tilanteen sen antohetkellä. Todistus voidaan antaa joko verovelvolliselle tai 
muulle siihen oikeutetulle. Halutessaan asiakas voi pyytää tilauksen yhteydessä, 
että todistus lähetetään jatkossa toistuvasti määräajoin, joko kuukausittain tai 
kolmen kuukauden välein. Lomakkeen käyttö ei vaadi tunnistautumista. 
(Lisätietoja ePalveluista 2009).
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Ytj eli yritys- ja yhteisötietojärjestelmän tietopalvelusta saa yrityksen perustamis- 
ja muutosilmoituslomakkeet. Palvelusta voi tarkistaa yrityksen rekisteriasemat, 
kuten ennakkoperintärekisteröinnin ja arvonlisäverovelvollisuuden. Palvelun 
käyttö ei vaadi kirjautumista. (Lisätieoja ePalveluista 2009).
Katso-palvelusta yritys voi hakea tunnisteen sähköistä asiointia varten, jota 
käytetään viranomaisasioinnissa. Katso-tunnisteen avulla yritys, yrityksen asioita 
hoitava henkilö ja hänen toimivaltuutensa yhdistetään luotettavasti. Katso-
asiointipalvelussa tunnistamiseen käytetään käyttäjätunnusta, kiinteää salasanaa ja 
vaihtuvia salasanoja. Katso-tunnisteet tulevat korvaamaan Tyvi-tunnisteet. 
(Lisätietoja ePalveluista 2009).
Vat-numeroiden eli alv-numeroiden tarkistus palvelussa voi tarkistaa Vat-
numeron voimassaolon. Vat-numeroita käytetään EU-sisäkaupan laskutuksessa. 
Palvelussa voi tarkistaa vain yhden numeron kerrallaan. Palvelussa voi tarkistaa 
myös Vat-numeron ja kauppakumppanin nimen yhteenkuuluvuuden seuraavien 
maiden osalta: Suomi, Ruotsi, Belgia, Irlanti; Viro, Latvia, Liettua, Slovenia, 
Tsekki ja Kypros. Vastauksena numeron kyselyyn saadaan joko kyllä tai ei: kyllä, 
numero on voimassa tällä hetkellä tai, ei, numero ei ole voimassa tai on 
virheellinen. (Lisätietoja ePalveluista 2009).
Vuosi-ilmoituksen voi lähettää myös sähköisesti verkkolomakkeilla. Palvelussa 
työnantaja voi lähettää sekä erittelylomakkeen että yhteenvetolomakken. 
(ePalvelut 2008).
Arvonlisäveroilmoitus toimii Suomi.fi palvelun kautta, ja sieltä voi alkutuottaja 
tai kuvataiteilija lähettää arvonlisäveroilmoituksen sähköisesti verohallinnolle 
(ePalvelut 2008.) 
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4 SÄHKÖISTEN PALVELUIDEN KÄYTTÖ, KÄYTÖN ESTEET JA 
TUNNETTAVUUS PÄIJÄT-HÄMEEN ALUEELLA
4.1 Tutkimuksen tausta ja toteutus
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Tutkimuksessa haluttiin selvittää henkilöasiakkaille tarjottavia verohallinnon 
sähköisten palveluiden tunnettavuutta, käyttöä ja sen esteitä sekä palveluiden 
sujuvuutta Päijät-Hämeen alueella. Tutkimus toteutettiin kyselynä. 
Kyselylomakkeen suunnittelussa oli apuna Merja Törmäsen opinnäytetyö: 
Yritykset ja sähköinen viranomaisasiointi verohallinnossa. Kyselylomakkeessa on 
yhteensä 10 kysymystä. 
Kysely toteutettiin ajalla 10.2.–8.3.2009. Kyselyyn osallistui yhteensä 100 
henkilöä. Kyselyn vastaajiksi valittiin henkilöitä sattumanvaraisesti, mutta 
vastaajia yritettiin valita mahdollisimman monesta eri ikäluokasta ja eri asemasta. 
Vastaukset kyselyyn saatiin pyytämällä ihmisiä täyttämän kyselylomake, jota 
jaettiin tuttaville ja heidän työpaikoikoilleen. Kyselyn vastaajat täyttivät 
kyselylomakkeita myös Lahden ammattikorkeakoulussa ja Lahden keskustassa. 
Kyselylomake on opinnäytetyön liittenä 1.
4.2 Tulokset
Kyselyyn vastasi yhteensä 100 henkilöä, joista 59 oli naisia ja 41 miehiä. 
Sukupuolijakauma näkyy kuviosta 5.
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KUVIO 5. Vastaajan sukupuoli
Toinen kysymys koski vastaajien ikää. Ikäryhmä 24–29 vuotiaat olivat yleisin 
ikäryhmä kyselyyn vastanneista. Heitä oli 28 prosenttia kaikista vastaajista. 
Seuraavaksi yleisin ikäryhmä olivat 18–23 vuotiaat. Pienin ikäryhmä oli yli 60-
vuotiaat, joita kyselyssä mukana oli vain 2 prosenttia. Tarkempi ikäjakauma näkyy 
kuviosta 6. 
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KUVIO 6. Vastaajan ikä.
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Kyselyyn vastanneista suurin osa eli 65 prosenttia oli palkansaajia. Etuudensaajia 
eli esimerkiksi työttömyys- ja äityispäivärahansaajia oli 18 prosenttia. Päätoimisia 
opiskelijoita oli kyselyn mukaan 16 prosenttia ja eläkkeellä olevia ainoastaan yksi 
prosentti. Vastaajan asema näkyy kuviosta 7.
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KUVIO 7. Vastaajan asema
Neljännessä kysymyksessä vastaajia pyydettiin laittamaan erilaiset asiointitavat 
verotoimiston kanssa paremmuusjärjestykseen. Kyselyyn vastanneiden mielestä 
mieluisin asiointitapa oli sähköiset palvelut. 42 prosenttia valitsi mieluisimmaksi 
tavakseen verohallinnon sähköiset palvelut. 32 prosenttia vastanneista oli sitä 
mieltä, että paras asiointitapa on henkilökohtaiset asiakaskäynnit ja 25 prosenttia 
valitsisi mielummin puhelimen. Epämieluisin asiointitapa verotoimiston kanssa 
on kirjeitse tapahtuva asiointi. 53 prosenttia vastaajista pitää kirjeitse tapahtuvaa 
asiointia huonoimpana asiointitapana verotoimiston kanssa. Tarkempi jakauma 
näkyy kuviosta 8.
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KUVIO 8. Asiointi verotoimiston kanssa.
Viidennessä kysymyksessä kysyttiin vastaajilta kuinka hyvin he tuntevat 
verohallinnon tarjoamat sähköiset asiointipalvelut. Kyselyyn otettiin mukaan neljä 
palvelua: verokortti verkossa, veroilmoitus verkossa, tilinumeron ilmoittaminen ja 
Palkka.fi. Verokortti verkossa oli tunnetuin palvelu ja vastaajista sitä käyttää 43 
prosenttia. Palkka.fi oli ehdottomasti vähiten tunnettu palvelu. Vastaajista 54 
prosenttia ei ollut edes kuullut palvelusta. Tarkempi jakauma näkyy kuviosta 9.
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KUVIO 9. Sähköisten palveluiden tunnettavuus
Seuraavassa kysymyksessä kysyttiin sähköisten palveluiden käytön esteitä, jos 
vastaajat eivät käytä verohallinnon sähköisiä palveluita. Tähän kysymykseen 
vastasi yhteensä 82 henkilöä. Suuremmat käytön esteet olivat ennakkoasenteet 
sekä tiedon puute. Ajan puute ja tietotekninen osaaminen ei ollut este palvelun 
käytölle. Tarkempi jakauma näkyy kuviosta 10.
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KUVIO 10. Sähköisten palveluiden käytön suurimmat esteet
Seitsemännessä kysymyksessä tutkittiin tapaa, jolla kyselyyn vastaajat kirjautuvat 
verohallinnon sähköisiin palveluihin. Kirjautumisen vaihtoehtoina olivat 
verkkopankkitunnukset ja varmennekortti. Ehdottomasti käytetyin 
kirjautumisvaihtoehto oli verkkopankkitunnuksien kautta kirjautuminen. 
Kysymykseen vastasi 76 henkilöä. Tulokset näkyvät kuviosta 11.
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KUVIO 11. Sähkoiseen palveluun kirjautuminen
Kahdeksannessa kysymyksessä kysyttiin verohallinnon sähköisten palveluiden 
ohjeistusta. Ovatko vastaajan mielestä sähköisten palveluiden ohjeet riittävät? 
Vastaajista 67 prosenttia oli sitä mieltä, että ohjeet ovat riittävät. Tässä 
kysymykseen vastasi 81 henkilöä. Tarkempi jakauma näkyyy kuviosta 12.
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KUVIO 12. Ovatko sähköisten palveluiden ohjeet riittävät?
Seuraavassa kysymyksessä kysyttiin vastaajilta ovatko he havainneet ongelmia 
käyttäessään verohallinnon sähköisiä palveluita. Tähän kysymykseen vastasi 78 
henkilöä. Vastaajilla oli mahdollisuus kirjoittaa kyselyyn, minkälaisia ongelmia 
heillä oli sähköisten palveluiden kanssa ollut. Kahdeksan vastaajaa kertoi 
ongelmistaan. Tarkempi jakauma näkyy myöhemmin kuviosta 13.
Vastaajien ongelmia:
”Palvelut hankalia käyttää. Kun käyttää verokortti verkossa-palvelua, joutuu 
monen mutkan takaa muuttamaan omia tulotietojaan.”
”Tietoa tarvitaan hirveästi. Olin palkansaaja, yrittäjä ja äitysrahan saaja. 
Verokortti meni ihan pieleen ja prosentiksi tuli 0. Sitten äkkiä soittamaan perään 
ja perumaan. Helpompaa puhelimessa.”
”Tein tulorajan muutosta/hain uutta verokorttia netissä, niin lomakkeessa oli 
huonosti kerrottu mitä nappia painamalla pääsee mihinkin. Eksyin aina väärään 
paikkaan. Ehkä vielä voisi jotenkin yksinkertaistaa palvelua.”
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”Verokortti verkossa on hieman monimutkainen. Tietoja muuttaessa täytyy 
jokainen kohta muuttaa erikseen, jotta pääsee eteenpäin, vaikka ne olisivatkin 
tyhjiä.”
”Veroehdotuksen muutoksia ei pysty kaikkia ilmoittamaan sähköisesti, 
esimerkiksi matkakustannukset”.
”Yleensä ohjelmissa ongelmia kirjautumisen kanssa ja ohjeiden ymmärtämisessä”.
Ongelm ia sähköis ten palve luiden käytössä
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KUVIO 13. Ongelmia sähköisten palveluiden käytössä.
Viimeisessä kysymyksessä pyydettiin vastaajilta mielipiteitä ja palautetta ja 
kehitysehdotuksia jo olevista verohallinnon sähköisistä palveluista. Avoimiin 
kysymyksiin vastasi 17 henkilöä.
Vastaajien palautteita:
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”Verohallinnon palvelut ovat muuttuneet asiakaslähtöisimmiksi. Veroilmoituksen 
ja verokorttiasioinnin onnistuminen verkossa on tästä esimerkki.”
”Matkakulujen ilmoittaminen: palvelussa voisi olla kaavat valmiina matkakulujen 
ilmoittamiseen”.
”Laajempi tiedoittaminen ja ohjaaminen. Sähköiset palvelut tulisi porrastaa 
koskemaan myös ikäihmisiä. Sähköisiä palveluita tulisi yksinkertaistaa.”
”Verokortin tilaaminen netistä hyvä ja nopea palvelu sekä erittäin 
helppokäyttöinen”.
”Tiedotusta palvelun olemassaolosta”.
”Olen tyytyväinen nykyisiin palveluihin myös yrittäjän. Hienoa, kun kaikki 
lomakkeet ovat sähköisessä muodossa ja verotukseen liittyvät tiedot hyvin 
saatavissa.”
”En ole käyttänyt kuin kerran, niin ei hirveästi kokemusta eikä myöskään sen 
vuoksi parannnusehdoituksia. Jatkossa tulen käyttämään puhelinta verkon sijasta.”
”En tiedä mitä kaikkea on verkossa jo tarjolla, mutta kaikki asias mitä voi 
puhelimitse tai verotoimistossa käymällä hoitaa, tulisi mielestäni onnistua myös 
verkossa.”
”Veroilmoitus sähköiseksi kokonaan, ei paperiversioita. Enemmän tietoa ja 
opastusta palveluista sekä enemmän sähköisiä palveluita nettiin.”
4.3 Johtopäätökset
Tämän tutkimuksen tarkoituksena oli vastata kysymyksiin: Kuinka hyvin vastaajat 
ovat tietoisia olemassa olevista sähköisistä asiointipalveluista ja kuinka moni ja 
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ketkä niitä käyttää? Mitkä ovat käytön esteenä, jos vastaajat eivät käytä 
verohallinnon sähköisiä asiointipalveluja?
Kyselyn otanta oli sopiva, sillä yksittäiset vastaukset eivät päässeet vaikuttaman 
lopputulokseen. Otanta kattoi niin naiset kuin miehetkin sekä kaikki ikäryhmät 
olivat myös mukana. 
Tähän tutkimukseen vastasi yhteensä 100 henkilöä, joista 65 prosenttia 
muodostivat palkansaajat, mikä on vastaajien aseman suurin joukko. 
Palkansaajista 69 prosenttia oli naisia ja 31 prosenttia miehiä. Etuudensaajia ja 
opiskelijoita oli melkein yhtä paljon, mutta eläkeläisiä ei ollut kyselyssä mukana 
kuin yksi. Suurin ikäryhmä oli 24–29 vuotiaat, joita oli 28 prosenttia koko 
otosjoukosta. Alle 35 vuotiaita tutkimuksessa oli 55 prosenttia, mikä kertoo sen, 
että vastaajat ovat melko nuoria ja heidän tietotekninen osaaminen pitäisi olla aika 
hyvä.
Kyselyn vastaajat tunnistivat verohallinnon yleisemmät asiointipalvelut aika 
hyvin. Tunnetuin ja samalla käytetyin palvelu oli ehdottomasti verokortti 
verkossa, jota käytti 43 prosenttia vastaajista. Myös tilinumeron ilmoittaminen ja 
veroilmoitus verkossa palvelut olivat vastaajien keskuudessa melko käytetyjä 
palveluita. Palkka.fi oli palveluista huonoiten tunnettu, jopa 54 prosenttia 
vastaajista ei ollut aikaisemmin kuullut palvelusta ja vain viisi prosenttia 
vastaajista käytti palvelua. Syynä Palkka.fi palvelun huonoon tunnettavuuteen on 
varmaankin se, että palvelu on enemmän tarkoitettu yrittäjille palkanmaksua 
varten. Syynä saattaa myös olla, että kotitalousvähennys mielletään hankalaksi ja 
sen takia asiakkaat käyvät verotoimistossa paikan päällä täyttämässä tarvittavat 
lomakkeet. 
Sähköisten asiointipalveluiden käytön esteinä olivat suurimmaksi osaa 
ennakkoasenteet ja tiedon puute. Sähköisiä asiointipalveluita tulisi mainostaa 
enemmän ihmisille, jotta nämä esteet saataisiin poistettua tai ainakin vähennettyä 
huomattavasti. Erilaisia tapoja palveluiden tunnettavuuteen on monia, mutta tässä 
olisi muutama esimerkki. Verotoimistossa voisi olla joku työntekijä joka neuvoisi 
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ja opastaisi asiakkaita sähköisten asiointipalveluiden käytössä. Kouluille voisi 
laittaa erilaisia mainoksia palveluista, kuten julisteita ja lehtisiä. Verotoimisto 
voisi olla mukana erilaisissa tapahtumissa ja messuilla, joissa kerrotaan ja 
neuvotaan palveluiden käytössä. Myös verohallinnon omilla sivuilla voisi olla 
hieman tarkemmin selvitetty sähköisiä asiointipalveluita. Niiden ohjeistus voisi 
olla selkeämpi ja enemmän käyttäjäystävällisempi, koska sellaisia toimenpiteitä 
kyselyn vastaajat toivoivat.
Tämä tutkimus selvitti mikä on yleisin kirjautumistapa sähköisiin 
asiointipalveluihin. Yleisin kirjautumistapa on verkkopankkitunnukset, mikä on 
hyvin yksinkertainen tapa kirjautua eri palveluihin. 99 prosenttia kyselyn 
vastaajista käyttää verkkopankkitunnuksia. Varmennekortti on toinen 
kirjautumistapa, mutta sitä ei moni käytä, koska varmennekortin käyttämiseen 
tarvitaan kortinlukijalaitetta sovellusohjelmineen.
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5 YHTEENVETO
Opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää verohallinnon tarjoamien sähköisten 
asiointipalveluiden tunnettavuutta ja käyttöä Päijät-Hämeen alueella. 
Opinnäytetyön tavoitteena oli myös selvittää mitä sähköisiä asiointipalveluja 
verohallinto tarjoaa ja kuinka ne toimivat. Tutkimus toteutettiin teettämällä kysely 
henkilöasiakkaille tarjottavista sähköisistä palveluista Päijät-Hämeen alueella 
asuville asukkaille helmikuussa 2009.
Sähköinen asiointi tarkoittaa asian hoitamista tai tuotteen hankkimista 
tietoverkossa tarjottua palvelua käyttäen. Sähköisiä palveluita tarjoavat tahot, 
kuten verotoimisto, pyrkii sähköisten palveluiden käyttöönotolla vähentämään 
toimistonsa kuormittavuutta.
Verohallinnolla on sähköisiä asiointipalveluita niin yritysasiakkaille kuin 
henkilöasiakkaille. Yleisimmät verohallinnon henkilöasiakkaille tarkoitetut 
sähköiset asiointipalvelut ovat verokortti verkossa, veroilmoitus verkossa, 
tilinumeron ilmoittaminen sekä Palkka.fi. Palveluvalikoiman perustana ovat 
asiakasryhmittäiset palvelut. Verohallinto tarjoaa monipuolisia asiointitapoja- ja 
kanavia myös yhteistyössä muiden organisaatioiden kanssa.
Kyselystä selvisi, että suosituin verohallinnon asiointikanava on sähköiset 
asiointipalvelut, jonka jälkeen suosituimmat ovat henkilökohtaiset asiakaskäynnit 
ja puhelin. Vuoden 2008 aikana verohallinnon tavoitteet sähköisten 
asiointipalveluiden käytössä ovat ylittyneet huomattavasti. Jo tästä huomaa, että 
sähköiset asiointipalvelut kasvattavat suosiotaan koko ajan ja sen myötä muiden 
asiointikanavien käyttö vähentyy.
Suurimpia sähköisten asiointipalveluiden käytön esteitä olivat ennakkoasenteet 
palveluita kohtaan sekä tiedon puute. Ennakkoasenteilla tarkoitetaan tässä sitä, 
pitääkö vastaaja palvelua luotettavana, meneekö tieto palvelun kautta perille sekä 
vastaajan epävarmuutta. Koska verohallinnon sähköiset palvelut ovat melko uusia, 
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ihmiset eivät vielä välttämättä tiedä, kuinka palvelut toimivat, ja sen takia heillä 
on ennakkoasenteita palveluita kohtaan. 
Esteistä huolimatta monet ovat jo kokeilleet tai käyttävät verohallinnon sähköisiä 
asiointipalveluita. Verokortti verkossa, veroilmoitus verkossa ja tilinumeron 
ilmoittaminen ovat henkilöasiakkaiden tunnetuimmat ja käytetyimmät sähköiset 
asiointipalvelut. Palveluiden käytön syynä saattaa olla se, että kyselyn vastaajat 
olivat melko nuoria ja yleisesti ottaen nuoret käyttävät enemmän internettiä ja 
muita sähköisiä palveluita.
Tämän tutkimuksen avulla saatiin vastaukset esitettyihin tutkimusongelmiin. Tätä 
aihetta voisi myös tutkia myöhemmin, sillä sähköinen asiointi tulee vielä 
muuttumaan vuosien varrella ja verohallinnolle tulee varmasti lisää erilaisia 
sähköisiä asiointipalveluita. Luultavammin myös nykyiset asiointipalvelut tulevat 
muuttumaan. Jatkotutkimuksia voisi tehdä esimerkiksi verohallinnon 
yrittäjäasiakkaille tarkoitetuista sähköisistä asiointipalveluista. 
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LIITTEET
PERUSTIEDOT VASTAAJASTA LIITE 1/1
1. Vastaajan sukupuoli.
Nainen
Mies
2. Vastaajan ikä.
18-23 24-29 30-35 36-41 42-47 48-53 54-59 60-
3. Vastaajan asema.
Palkansaaja
Etuudensaaja (esim. työttömyys, äitiyspäiväraha)
Opiskelija
Eläkeläinen
ASIOINTI VEROTOIMISTON KANSSA
4. Millä tavoin mieluiten asioitte verotoimiston kanssa? Laittakaa paremmuusjärjestykseen 1-5.
1=paras vaihtoehto 5=huonoin vaihtoehto
Puhelimitse
Henkilökohtaisin asiakaskäynnein
Kirjeitse
Sähköpostitse
Sähköisiä asiointipalveluja käyttäen 
(esim. verokortti verkossa)
5. Kuinka hyvin tunnette verohallinnon tarjoamat sähköiset asiointipalvelut?
1 = en ole ikinä kuullutkaan
2 = olen kuullut, mutten ole itse tutustunut
3 = olen kokeillut demo-versioita tai kokeillut muuten
4 = käytän palvelua
1 2 3 4
Verokortti verkossa
Veroilmoitus verkossa
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Tilinumeron ilmoittaminen
Palkka.fi
6. Jos ette käytä verohallinnon sähköisiä palveluja, niin mitkä ovat suurimmat esteet? 
Vastatkaa asteikolla 1-5.
1 = ei este
5 = erittäin suuri este
1 2 3 4 5
Ajan puute
Tietotekninen osaamattomuus
Palvelut hankalia käyttää
Palveluista ei tarpeeksi tietoa
Ennakkoasenteet (esim. luotettavuus,
epävarmuus, meneekö tieto perille)
7. Jos käytätte verohallinnon sähköisiä palveluja, mitä tapaa käytätte
kirjautuessanne palveluun?
Verkkopankkitunnus
Varmennekortti (sirullinen henkilökortti)
8. Onko verohallinnon sähköisten palveluiden ohjeet riittävät?
Ei
Kyllä
9. Oletteko havainneet ongelmia käyttäessänne verohallinnon sähköisiä palveluita?
Ei 
Kyllä, minkälaisia _____________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
10. Millaisia muita sähköisiä palveluita haluaisitte verohallinnolta? Kehitysehdotuksia palveluista,
risuja ja ruusuja.
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
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Kiitos vastauksestanne!
